








ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
EN TURISMO Y HOTELERÍA 
 
 






TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 




















LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 
 
 

























































Mg. Asencio Reyes Luz                                   Mg. López Uribe Alexander 
























































Esta investigación está dedicada a mi familia, 
en especial a mi madre por su dedicación por 







Agradezco al Mg. Daniel Cárdenas Canales y a la MBA María Vigo Gálvez, por su 
asesoramiento, dedicación, motivación, criterio e importantes precisiones en el 
logro de este trabajo de investigación, así mismo, a mis docentes de la UCV, por 
haber compartido su experiencia y calidad profesional, lo cual representa la mejor 
garantía para el éxito de esta investigación y por ultimo a los administradores del 
restaurante el Mesón de Surco, por su apoyo e información brindada.
v 
 





Yo JULIO MIGUEL ANGEL VIZARRETA AZABACHE, con DNI N° 70854330, a 
efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias 
Empresariales, Escuela de Administración en Turismo y Hotelería, declaro bajo 





Así mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e información que 





En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 
ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada por 
























JULIO MIGUEL ANGEL VIZARRETA AZABACHE
vi 
 
                                                PRESENTACIÓN 
 
Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
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La presente investigación es de tipo descriptiva, no experimental, el cual tuvo como 
propósito establecer las características de la calidad de servicio en el restaurante 
El Mesón de Surco. Dicho propósito se pudo lograr gracias al análisis de distintas 
teorías de la variable de estudio, calidad de servicio, el cual se tuvo como referencia 
a Parasuraman, con sus cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 
seguridad, capacidad de respuesta y empatía. La muestra estuvo conformada por 
385comensales del mencionado restaurante, se utilizó el muestreo de población 
infinita. Los datos recolectados fueron procesados y analizados empleando el 
software SPSS versión 22. Finalmente se pudo concluir que la calidad de servicio 
en el restaurante El Mesón de Surco no se aplica como debería ya que existen 
muchas deficiencias. Se obtuvo como resultado que el 51.47% de los comensales 
opino que el servicio que brindaba el restaurante era regular, a su vez se identificó 
que los elemento tangibles del restaurante cumplían con los estándares de calidad 
necesarios, caso contrario pasa con los elementos de fiabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta y empatía ya que los encuestados opinan que  estos se 
dan de manera regular y sin tanta relevancia dando como resultado que la calidad 
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This research is descriptive, not experimental, which was aimed at establishing the 
characteristics of the quality of service at the restaurant El Meson de Surco. This 
aim could be achieved by analyzing different theories of the study variable, quality 
of service, which had reference to Parasuraman, with its five dimensions: tangibles, 
reliability, security, responsiveness and empathy. The sample consisted of 385 
diners mentioned restaurant infinite population sampling was used. The data 
collected were processed and analyzed using SPSS version 22 software Finally it 
was concluded that the quality of service at the restaurant El Meson de Surco not 
applied as it should because there are many shortcomings. Was obtained as a 
result of the 
51.47% of diners think that the service performed by the restaurant was so in turn 
was identified that tangible element of restaurant met the necessary quality 
standards, otherwise about the elements of reliability, security, responsiveness and 
empathy as respondents believe that these occur regularly without much relevance 
resulting in the quality of service at the restaurant El Meson de Surco is occurring 
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